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Dalam bidang transportasi mungkin telah mengenal motor sebagai salah satu alat 
transportasi yang biasa digunakan oleh penduduk Indonesia. Hal ini dikarenakan 
selain praktis dan hemat jika dibandingkan dengan membayar ongkos angkutan 
umum, alasan lain yang mempengaruhi perkembangan motor di Indonesia adalah 
untuk mempercepat seseorang apabila akan melakukan perpindahan dari suatu 
tempat ketempat lainnya. Konsumen dalam melakukan keputusan pembelian ada 
lima tahapan yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 
keputusan pembelian, perilaku pasca pembelian. Proses seperti itu dijumpai 
produk pada Dealer Mataram Sakti 
Perumusan permasalahan dalam penelitian yang dilakukan ini adalah apakah 
variabel-variabel variabel pelayanan purna jual berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor Yamaha di Mataram Sakti Kudus. Penelitian ini 
menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mendapatkan data mengenai variabel 
pelayanan purna jual, motivasi dan sikap konsumen berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian sepeda motor Yamaha di Mataram Sakti Kudus. Populasi 
pada penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa Dealer 
Mataram Sakti Kudus, dengan jumlah responden 58 orang. Berdasarkan hasil 
analisis, disimpulkan bahwa variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian 
ini memberikan pengaruh terhadap variabel dependen baik secara parsial maupun 
bersama.sama. adapun saran yang peneliti berikan adalah perlu adanya 
peningkatan terhadap variabel pelayanan purna jual, motivasi dan sikap konsumen 
sehingga pada akhirnya keputusan pembelian sepeda motor Yamaha di Mataram 
Sakti Kudus akan meningkat. 
Kata Kunci : Pelayanan Purna Jual, Motivasi, Sikap Konsumen, Keputusan 
Pembelian 
 
A. Latar Belakang 
Persaingan di dunia perdagangan terbilang sangat ketat. Apalagi dengan 
adanya globalisasi yang menyebabkan munculnya perdagangan bebas yang 
membuat dunia seolah tanpa batas. Banyak produsen dari negara yang 
bersaing dengan produsen dengan negara lain untuk menarik minat konsumen 
di dalam perdagangan internasional. Untuk industri otomotif sendiri akhir-
akhir ini sedang mengalami peningkatan penjualan yang luar biasa 
(Muhammad Yusup, 2011: 1) 
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Dalam bidang transportasi mungkin telah mengenal motor sebagai salah 
satu alat transportasi yang biasa digunakan oleh penduduk Indonesia. Hal ini 
dikarenakan selain praktis dan hemat jika dibandingkan dengan membayar 
ongkos angkutan umum, alasan lain yang mempengaruhi perkembangan motor 
di Indonesia adalah untuk mempercepat seseorang apabila akan melakukan 
perpindahan dari suatu tempat ketempat lainnya. 
Perusahaan Dealer Mataram Sakti yang menjual produk Yamaha perlu 
bagi Yamaha untuk menyadari bahwa selisih penjualan antara Honda dan 
Yamaha sangat tipis, sehingga Honda setiap saat dapat merebut pangsa pasar 
yang selama ini dimiliki oleh Yamaha. Persaingan produk sepeda motor 
semakin ketat. 
Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini berusaha menganalisis 
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian pada sepeda motor 
Yamaha. Oleh karena itu dibuat penelitian dengan judul PENGARUH 
PELAYANAN PURNA JUAL, MOTIVASI KONSUMEN DAN SIKAP 
KONSUMEN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SEPEDA MOTOR 
YAMAHA DI MATARAM SAKTI KUDUS. 
 
B. Rumusan Masalah 
Penelitian ini berusaha meneliti perilaku konsumen dalam hal 
melakukakan keputusan pembelian sepeda motor Yamaha dimataram sakti 
kudus. Lebih jelasnya peneliti berusaha menguji bagaimana pengaruh purna 
jual, motivasi dan sikap konsumen terhadap keputusan pembelian sepeda 
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motor Yamaha di mataram sakti kudus. Berdasarkan latar belakang penelitian 
ini, disusun rumusan masalah sebagai berikut : 
1. Apakah variabel pelayanan purna jual berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor Yamaha di Mataram Sakti Kudus? 
2. Apakah variable motivasi berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
sepeda motor Yamaha di mataram sakti kudus? 
3. Apakah variable sikap konsumen yang paling dominan mempengaruhi 
keputusan pembelian sepeda motor Yamaha di mataram sakti kudus? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Untuk menguji pengruh variable pelayanan purna jual terhadap keputusan 
pembelian sepeda motor Yamaha dimataram sakti kudus secara parsial. 
2. Untuk menguji pengaruh variable motivasi terhadap keputusan pembelian 
sepeda motor Yamaha dimataram sakti kudus secara berganda. 
3. Untuk menentukan apakah variable sikap konsumen yang paling dominan 
mempengaruhi keputusan pembelian sepeda motor Yamaha di mataram 
sakti kudus. 
 
D. Landasan Teori 
1. Pelayanan Purna Jual 
Pelayanan purna jual atau after sale service didefinisikan sebagai 
jasa pelayanan yang meliputi perbaikan, penyediaan suku cadang, dan 
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lain-lain yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen setelah 
produknya dibeli untuk jangka waktu tertentu (Sudarsono dan Edilius 
dalam M. Yusup, 2011: 10). Pemberian pelayanan purna jual biasanya 
dilakukan sebagai suatu bentuk tanggung jawab yang diberikan oleh 
penjual atas barang yang telah mereka jual. Pelayanan ini diberikan dalam 
bentuk pemberian garansi, penggantian barang-barang rusak, pemeliharaan 
dan penyediaan suku cadang (Barata, dalam Titus, 2012: 2). 
2. Motivasi Konsumen 
Suatu keadaan di dalam diri seseorang yang mendorong, 
mengaktifkan atau menggerakan dan yang mengarahkan atau menyalurkan 
perilaku kearah satu tujuan”(Barelson dan Stainer, dalam Dimas Bagus 
Farizki, 2010: 6). Berdasarkan definisi di atas dapat dinyatakan bahwa, 
motivasi konsumen merupakan dorongan dari dalam untuk berbuat 
sesuatu, baik yang positif maupun yang negatif terhadap sebuah produk. 
3. Pengertian Sikap Konsumen 
Sikap adalah evaluasi umum yang dibuat manusia terhadap dirinya 
sendiri, orang lain, objek, atau isu (Petty, Cocopio, dalam Azwar, 2000: 
32). Sikap adalah suatu mental dan syaraf sehubungan dengan kesiapan 
untuk menanggapi, diorganisasi melalui pengalaman dan memiliki 
pengaruh yang mengarahkan dan atau dinamis terhadap perilaku (Allport 





4. Keputusan Pembelian 
Keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen untuk mau 
membeli atau tidak terhadap produk. Dari berbagai faktor yang 
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk atau 
jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan kualitas, harga dan 
produk yang sudah dikenal oleh masyarakat Sebelum konsumen 
memutuskan untuk membeli, biasanya konsumen melalui beberapa tahap 
terlebih dahulu (Philip Kotler, 2004: 25) yaitu : 
a. Pengenalan masalah. 
b. Pencarian informasi. 
c. Evaluasi alternative. 
d. Keputusan membeli atau tidak. 
e. Perilaku pasca pembelian 
 
E. Kerangka Pemikiran 
Pemberian pelayanan purna jual kepada pelanggan biasanya diberikan 
sebagai suatu tanggung jawab atas penjual atas kualitas barang yang dijualnya. 
Motivasi merupakan dorongan konsumen dan alasan untuk membeli sebuah 
produk. Sikap konsumen merupakan kecenderungan memberikan tanggapan 
terhadap suatu objek baik disenangi ataupun tidak disenangi secara. 
Pemberian layanan purna jual, motivasi dan sikap konsumen dihubungkan 
pada proses pengambilan keputusan dalam membeli suatu produk, dapat 










F. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Jadi berdasarkan rumus diatas, sampel yang diambil sebanyak 58 orang. 
Sampel adalah sebagian dari elemen-elemen populasi. Teknik sampling yang 
digunakan untuk mengambil sampel dalam penelitian ini menggunakan etknik 
aksidental (accidental sampling). Dalam hal ini pengumpulan data dilakukan 
melalui konsumen yang saat itu dijumpai sedang melakukan pembelian di 
Mataram Sakti Kudus. 
 
G. Hasil Analisis dan Pembahasan 
1. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis pertama dapat dijelaskan melalui 
tanda parameter b1 dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 
adalah positif, maka H 0 ditolak dan HA diterima. Hal ini berarti bahwa 
terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel 







pelayanan purna jual terhadap keputusan pembelian pada Mataram Sakti 
Kudus. 
2. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke dua dapat dijelaskan melalui 
tanda parameter b2 dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 
adalah positif, maka H0 ditolak dan HA diterima. Hal ini berarti bahwa 
terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel 
motivasi konsumen terhadap keputusan pembelian pada Mataram Sakti 
Kudus. 
3. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke tiga dapat dijelaskan melalui 
tanda parameter b 3 dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini 
adalah positif, maka H0 ditolak dan HA diterima. Hal ini berarti bahwa 
terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel sikap 
konsumen terhadap keputusan pembelian pada Mataram Sakti Kudus . 
4. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke ke enam dapat dijelaskan 
melalui uji ketepatan parameter (uji F/overall test), bahwa Fhitung > Ftabel 
maka H0 ditolak dan HA diterima. Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel pelayanan purna jual, 
motivasi konsumen, sikap konsumen dn secara bersama-sama atau 
simultan terhadap keputusan pembelian pada Mataram Sakti Kudus . 
5. Berdasarkan hasil pengujian melalui hasil analisis regresi liniear berganda 
diperoleh hasil bahwa nilai koefisien regresi variabel sikap konsumen 
merupakan nilai koefisien variabel tertingi. Hal ini berarti bahwa variabel 
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sikap konsumen ternyata merupakan variabel yang paling signifikan 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Mataram Sakti Kudus . 
 
H. Kesimpulan 
Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab 
sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa terdapat pengaruh signifikan 
pelayanan purna jual, motivasi konsumen, sikap konsumen secara simultan 
terhadap keputusan pembelian pada Mataram Sakti Kudus. 
2. Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa 
a. Terdapat pengaruh signifikan dan postif pelayanan purna jual terhadap 
keputusan pembelian pada Mataram Sakti Kudus. 
b. Terdapat pengaruh signifikan dan postif motivasi konsumen terhadap 
keputusan pembelian pada Mataram Sakti Kudus. 
c. Terdapat pengaruh signifikan dan postif sikap konsumen terhadap 
keputusan pembelian Pelanggan Bengkel Mataram Sakti Kudus . 
I. Saran-Saran 
Terdapat beberapa hal yang dapat dijadikan saran untuk menuju ke arah 
yang lebih baik, yaitu: 
1. Membangun citra dalam produk adalah suatu hal yang mudah dilakukan 
namun hal itu harus terus menerus diimbangi dengan kemampuan untuk 
mempertahankan citra yang telah ada. Beberapa hal yang dapat dilakukan 
diantaranya adalah dengan melakukan inovasi terhadap produk yang telah 
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ada memperhatikan keinginan konsumen juga harus dapat dengan cepat 
merespon perkembangan teknologi sehingga brand citra yang telah 
didapatkan tidak hilang atau digantikan oleh produk yang lain. 
2. Kualitas pelayanan ini dapat menjadi nilai tambah yang lebih bermanfaat 
jika dilakukan perubahan harga sehingga sejajar dengan produk sejenis 
dengan fitur yang tidak terlalu berbeda yang pada akhirnya akan 
mendongkrak keputusan pembelian konsumen. 
3. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut oleh peneliti lain pada waktu-waktu 
yang akan datang terhadap bank-bank yang lain terutama membandingkan 
kinerja antara bank swasta dan pemerintah dalam negeri dengan bank yang 
dimiliki oleh pemodal dari luar negeri. dengan menggunakan variabel 
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